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TOM TAT

Trach nhiém x& hoi doanh nghiép la mot yéu t6 quan trong trong hoat dong kinh doanh, vai tinh
trang trach nhiém xa hoi doanh nghiép ctia doanh nghiép trén thé gisi da dang va khac nhau gitia
cac qudéc gia va nganh cong nghiép. Tai san thuong hiéu déng vai trd quan trong déi véi su phat
trién bén vimg clia mét t6 chic, thé hién tam nhin, gia tri va tiéu chudn dao duc ctia t6 chic, thic
déy cac hoat dong xa hdi va moi trusng tich cuc, cung cap cac san phdm va dich vu ¢6 gia tri bén
vimng cho khach hang. Mac du cac nghién ctu li thuyét va thuc nghiém ching minh méi quan hé
truc tiép gita Trach nhiém xa hoi doanh nghiép va Tai san thuong hiéu nhung méi quan hé gién
tiép va cac yéu t6 diéu tiét gitta hai yéu té nay van con nhiéu nghi van. Nghién cliu dugc thuc hién
nham hé théng hda ca sa s& ly thuyét va dé xudt moé hinh nghién cru nham giai quyét van dé nay.
Cu thé, dua vao Li thuyét Bo ba cét |6 bén viing, nghién clu da chi ra dugc cac thanh phan clia
Trach nhiém xa hoi doanh nghiép, dua vao Li thuyét tac dong phan tang, bai viét da dua ra dugc
tac dong truc tiép clia Trach nhiém xa hoi doanh nghiép va Tai san thuong hiéu, dua vao Li thuyét
trao d6i xa hoi nghién ciu dé xudt hai bién trung gian la Niém tin clia khach hang, Su cam két clia
khach hang, déng thoi dua vao Li thuyét Bong tao sinh gia tri nghién clu da bién luan vé co ché
diéu tiét ctia bién Su tham gia clia khach hang doi véi méi quan hé gilra Trach nhiém xa hoi doanh
nghiép va Tai sdn thuong hiéu.

Tu khoa: Trach nhiém xa hoi doanh nghiép, Tai san thuong hiéu, Niém tin clia khach hang, Su

cam két clia khach hang, Su tham gia ctia khach hang

GIGI THIEU CHUNG

Ngay nay nguoi tiéu dung ngay cang quan tdm dén
Trach nhiém xa h¢i doanh nghiép (TNXHDN), mong
mudn st dung sdn phdm an toan tit cic doanh nghiép
6 uy tin va thuc hién cdc chuong trinh hé trg phat
trién cong doéng va bao vé moéi trudng!. Doanh
nghiép Viét Nam ciing ngay cang nhén thitic tim quan
trong ctia TNXHDN, tang cudng nhan thic va thuc
hién céc hoat dong xa hoi va mai truong d€ dap tng
yéu cdu cong dong. Tuy nhién, mic dit mot s6 doanh
nghiép da bat dau cong bd bdo céo TNXHDN, nhung
su minh bach va trach nhiém véi cong dong van con
han ché. Cuy thé, trong nganh khéch san tai Viét Nam,
cac khach san 16n, ¢ von dau tu nudc ngoai va & cic
dia diém du lich néi tiéng dang chu trong vao moi
trudng va phat trién bén viing?. Mic du vay, cic
doanh nghiép trong nganh van phai d6i mét v6i nhiéu
thach thdc nhu thi€u nhén Iyc va tai chinh, su nhay
cam cua gia ca va canh tranh, cung véi thiéu sy nhét
quan va chuin muc trong viéc thuc hién TNXHDN
gitia cac khach san.

Tai san thuong hiéu (TSTH) déng vai tro quan trong
trong sy phét trién bén viing ctia t6 chiic hay doanh
nghiép, la biéu tugng cta tdm nhin, gia tri, va tiéu
chuén dao dic, thuc ddy hoat dong xa hoi va méi
trudng tich cuc, cung cdp san phdm va dich vy bén
viing cho khéch hang?. Bing cach x4y dung va duy
tri mot thuong hiéu bén viing, t6 chuic tao gia tri lau
dai cho tét ca cac bén lién quan va déng gop vao su
phat trién bén viing ctia x4 hoi va hanh tinh?. Déi
v6i nganh dich vuy, ddc biét 1a nganh khach san, noi
canh tranh cao, quan trong nhat 13 v6i sy ting cudng
y thiic cia ngudi tiéu ding vé phat trién TSTH, doanh
nghiép cin chu y dén vén dé€ nay d€ khong mét long
tin ctia khdch hang. Trong thoi gian qua, cic doanh
nghiép nganh khach san da chua trong vao viéc xay
dyng va quan li thuong hiéu manh mé dé€ c¢ lgi thé
canh tranh va thu htt khach hang®. Tuy nhién, nganh
khich san ¢ Viét Nam van con nhiéu khé khin can
vugt qua nhu canh tranh khéc liét, ting cudng yéu cau
tit phia khach hang d€ xay dung va phat trién niém tin
thuong hiéu bén viing®.

Trong béi cdnh hién nay, viéc khdng dinh TNXHDN
ciing tré thanh yéu t6 quan trong d€ cai thién hinh

Trich dan bai bao nay: Thanh P T, Hac L D, Pat T V. Tac ddng cha Trach nhiém xa hoi doanh nghiép
dén Tai san thuong hiéu nghién ctu trong nganh dich vu khach san tai Thanh phé H6 Chi Minh: Co
s@ li thuyét va mé hinh nghién cuu dé xuat. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2024; 8(3):5444-5452.
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anh va tang cuong tinh canh tranh ctia doanh nghiép
trong nganh khéch san, mic du da c6 sy chu y ddng ké
doi véi van d€ TSTH trong nganh khach san, nhung
tai liéu nghién ctiu trudc day chua dong thuin vé co
ché xay dung TSTH trong linh vic nay, ciing nhu co
ché chinh xdc ding sau mdi quan hé gitta TNXHDN
va TSTH vén chua dugc ddy dt khdam pha’~!0. Ngoai
ra, cdc nghién ctiu gdn day vé tinh bén viing ciia doanh
nghiép chua du tip trung vao méi quan hé gitia TNX-
HDN va thai d9, hanh vi ctia cac bén lién quan 11-13
Tai liéu hién tai ciing chua dé cap ddy du dén tac dong
cta TNXHDN d6i v6i cac doanh nghiép trong nganh
khach san & cac nuéc dang phat trién trién 1, trong
khi vin héa va phong tuc truyén thong khac nhau cé
thé anh hudng dén cach 4p dung TNXHDN, dic biét
1a & cac nén kinh té méi ndi nhu Viét Nam.

Nhu véy trén thuc té TNXHDN da dugc quan tam rét
nhiéu trong viéc phat trién TSTH ctia doanh nghiép
va phat trién bén viing. Tuy nhién & Viét Nam noi
chung va nganh dich vu khach san néi riéng do nhiing
han ché vé quy moé nén viéc 4p dung cdc chinh sich
TNXHDN nhu thé nao d€ hiéu qua va tiét kiém nhit
trong diéu kién ngudn luc han ché van 13 mot cau hoi
161, nén cin phai c6 modt nghién ctiu vé tac dong cta
TNXHDN dén TSTH mot cach cu thé va dé ra cic
ham y quén tri phi hgp v6i dic diém cua thi truong
va ctia nganh. Bén canh d9, trong co ché tdc dong van
con nhiéu tranh cai vé cac yéu t6 trung gian, dac biét
la khi xem xét nhiing tdc dong tich cuc va tiéu cuc clia
cac yéu t6 thudc vé khach hang d6i véi sy thanh cong
ctia cac chuong trinh TNXHDN ctia doanh nghiép.
Vi thé can nghién ctiu cho thdy dugc moi quan hé gitia
TNXHDN va TSTH cling nhu cho théy co ché trung
gian gilia m6i quan hé nay.

CAC KHAINIEM CG BAN

Trach nhiém xa héi doanh nghiép

TNXHDN ban diu lién quan cht yéu dén cac hoat
dong tii thién va thién nguyén ctia cac cong ty, dugc
xem la hanh ddng nhim giam thiéu téc dong tiéu cuc
clia kinh doanh '®. Trong nhiing nim 1960 va 1970,
khéi niém Li thuyét cac bén lién quan xudt hién, md
rong trach nhiém ctia doanh nghiép d6i véi nhan vién,
khach hang, cong dong va méi truong, TNXHDN bat
dau bao gobm y tudng xem xét va dap ting cic quyén lgi
va quan ngai cua tat ca cic bén lién quan bi anh huéng
bdi hoat dong ctia moét cong ty 7. Trong thap ky 1980
va 1990, tu duy cong dan doanh nghiép néi lén, m&
rong TNXHDN tit thién dén viéc doanh nghiép hanh
dong nhu coéng din c6 trach nhiém trong xa hoi'®.
Bén viing trd thanh tim diém vao cudi thap ky 1990 va
dau thap ky 2000, dé xuit can nhdc cac yéu t6 kinh té,

moi trudng va xa hoi trong khai niém vé TNXHDN.
Cu thé, dinh nghia m6 rong vé TNXHDN bao gom y
tudng rang cac céng ty nén theo dudi bén viing trong
dai han bang cach cin bang sy ting trudng kinh té véi
viéc bao vé méi truong va phuc lgi xa hoi 19,

Tuy nhién, cac dinh nghia vé TNXHDN chi dang mo
td mot hién tugng, nhung khong chi ra cach quan li
céc thach thuc trong hién tugng nay, do d6 khé khin
cho doanh nghiép khong phai la dinh nghia TNX-
HDN la gi, hay tdm quan trong cia TNXHD ma la
hiéu dugc cich xay dung TNXHDN trong mot bdi
canh cu thé, va dp dung no trong viéc phit trién chién
lugc kinh doanh?’. Elkington?!' dé xudt mot khung
nhin toan dién cho vai tro ctia doanh nghiép trong
xa hoi, goi la Ba diém co ban, con dugc goi 1a ”3P”
- People, Planet, Profit (Con ngudi, Hanh tinh, Loi
nhun hay c¢6 thé mé rongla Kinh té). Theo d6, doanh
nghiép khong chi nén danh gia thanh cong dya trén
két qué kinh doanh tai chinh, ma con nén xem xét
cach ma hoat dong kinh doanh ctia ho anh hudng dén
con ngudi va moi truong thong qua ba yéu t6 chinh 1a
xa hodi, moi trudng va kinh té.

TNXHDN déi v6i kinh télién quan dén viéc ddm bao
su bén viing va tang trudng kinh doanh, mac du viéc
tao ra lgi nhuan van 13 muc tiéu chinh ctia doanh
nghiép, nhung Elkington dé cao viéc danh gid va do
ludng kinh té theo mét cach bao quat hon 22, Diéu nay
c6 thé dat dugc thong qua viéc thuc hién cdc chién
lugc kinh doanh bén viing, tao ra san phidm va dich
vu ¢6 lgi ich xa hoi va moéi trudng, ciing nhu dam
bdo céng bang va codng viéc an lanh cho nhéan vién
va d6i tac kinh doanh?®. TNXHDN v& moi trudng
yéu ciu sy chu trong dén viéc tao ra sy can bang gitia
hoat dong kinh doanh va bao vé méi trudng tu nhién,
nhim duy tri sy phét trién bén viing cho cd doanh
nghiép va xi hoi?!. Trong khi d6, TNXHDN vé xa hoi
cht trong dén céc khia canh xa hoi trong qua trinh
kinh doanh, diéu nay bao gom quan tdm dén nhan
quyén, dam bao cong bang va dao diic kinh doanh,
tao ra co hoi viéc lam cong bing va an toan, ton trong
va hé trg cong dong dia phuong, va thic ddy su phét
trién xa hoi bén viing. TNXHDN vé x4 hoi ciing doi
hoi doanh nghiép cdn dam bao ring cac quyét dinh
va hoat dong kinh doanh khong gay hai dén stic khoe
va an toan ctia con ngudi, khong gay ra sy ki thi hay
phan biét d6i xu, va ton trong quyén loi va gid tri ctia
tat ca cdc bén lién quan.

Trong nghién ctu nay, d€ c6 thé danh gia tic dong
ctia TNXHDN mdt cdch toan dién va phu hgp véi xu
huéng phit trién bén viing ngay nay, thi TNXHDN
dugc hiéu theo quan diém cta Elkington la cc hoat
dong ma doanh nghiép thuc hién khong chi nhim dat
dugc két qua kinh doanh tai chinh, ma con dam bao
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khong anh hudng dén con ngusi va moéi trudng. Theo
d6, TNXHDN sé dugc phén tich thong qua ba yéu t6
chinh 1a xa hoi, mdi trudng va kinh té.

Tai san thuong hiéu

TSTH theo cam nhé4n khach hang 4m chi gid tri va
stic manh ctia mét thuong hiéu tii géc nhin ctia khach
hang, su phdt trién cta dinh nghia vé TSTH nhén
manh su chuyén tii viéc nhén thiic don gidn va nhén
dang sang mot quan diém t6ng thé va tip trung vao
khach hang?*, né dai dién cho téc dong va quyén luc
ctia mét thuong hiéu trong viéc thuc ddy sy uu tién
ctia khich hang, quyét dinh mua hang va sy trung
thanh2°. Thuong hiéu dugc coi la c6 gid tri néu chung
c6 thé x4y dyng méi quan hé lau dai, manh mé véi
khéch hang, su hai long cta khach hang, niém tin,
tuong tac véi thuong hiéu va su ung ho trd thanh cac
chi 6 quan trong c@ia v6n thuong hiéu?. Tuy nhién,
van ton tai nhiéu sy khac biét va tranh cai gitia cdc hoc
gia vé dong gop ctia TSTH déi v6i doanh nghiép, phan
dnh sy tranh cai lién quan dén dic diém qudc gia,
nganh nghé va quy mé doanh nghiép, do d6, TSTH
van 1a mot dé tai ndi con dang dugc nghién ctu va
tranh cai trong cdng dong nghién ctiu marketing.
Nghién ctiu ctia Aaker2° thé hién su danh gia ddy da
ctia khach hang d6i véi thuong hiéu va dac biét gitup
khéch hang hiéu dugc dé dang TSTH, dong thdi c6
thé gitp cong ty xdc dinh r6 vai tro ctia khach hang.
Theo d6 TSTH 14 mot bién béc hai bao gdm 4 thanh
phén 13 Nhan thiic thuong hiéu, Chét lugng cdm nhén
thuong hiéu, Lién tudng thuong hiéu va Trung thanh
thuong hiéu. Nhan thiic thuong hiéu dé cap dén mtic
d6 khach hang nhé4n biét va nhén thic vé thuong
hi¢u®. Chit lugng cim nhén thé hién danh gia ctia
khéch hang vé chit lugng téng thé ctia san phdm hoic
dich vu ma thuong hiéu cung cép, day 1a nhan thic
chu quan ctia khach hang vé muc d xudt sic, d¢ tin
cay va dang tin cdy cua san phdm hodc dich vu 27, Lién
tudng thuong hiéu chi ra cac tudng tugng, suy nghi,
cam xuc va ky tic ma khach hang gin két véi thuong
hiéu, dugc hinh thanh tii nhiéu nguén, bao gom trai
nghiém cé nhén, thdng tin tit quang cdo, quan hé xa
hoi va tuong tac v6i thuong hi¢u?®. Trung thanh véi
thuong hiéu cho thiy muic d6 cam két va trung thanh
ctia khdch hang d6i véi thuong hiéu, dugc thé hién
qua sy uu tién va lya chon cta khéch hang, san sang
gidi thiéu thuong hiéu cho nguoi khac va kho long
chuyén sang st dung thuong hiéu ctia d6i tha canh
tranh %,

Khai niém TSTH dugc st dung trong nghién ctiu nay
1a ctia?®, theo &6 TSTH gin lién véi tén thuong hiéu
va cac thudc tinh khac lién quan dén thuong hiéu,

bao gom boén thanh phén ctia 13 Nhén thiic thuong
hiéu, Chat lugng cam nhén thuong hiéu, Lién tudng
thuong hiéu va Trung thanh thuong hiéu. Khai niém
nay thé hién sy ddnh gia ddy du cta khach hang d6i
v6i thuong hiéu va dac biét gitp khach hang hiéu
dugc dé dang TSTH, dong thdi c6 thé giup cong ty
xac dinh 0 vai tro ctia khach hang.

CO SO Li THUYET

Li thuyét Bé ba cét 16i bén viing

Li thuyét Bo ba c6t16i bén viing 1a mét khai niém quan
trong trong linh vuc phat trién bén viing va dugc dua
ra bdi nha kinh té hoc John Elkington vao nhiing nam
1990. Li thuyét nay tip trung vao ba yéu t6 chinh:
kinh t€, x4 hoi va moi trudng, ba yéu t6 nay dugc coi
la cdc c6t 16i quan trong dé€ danh gid va do ludng su
thanh cong ctia mot t8 chiic hodc mot hé thong trong
viéc dat dugc muc tiéu bén viing?!. Li thuyét nay
cung cip ca s6 1i thuyét va cach tiép cin cho viéc thuc
hién TNXHDN, gitip cdc doanh nghiép hiéu rd hon
vé tdm quan trong ctia viéc dip tng cdc yéu t6 moi
truong, xa hoi va kinh t€ trong hoat dong kinh doanh
va tao ra gia tri cho ca doanh nghiép va xa hoi. Tu
nhiing lap luan trén, ta dua ra dugc két luan ring li
thuyét Bo ba c6t 161 bén viing dugc ap dung dé€ xay
dyng 1i thuyét TNXHDN', Thuyc hién TNXHDN
theo li thuyét B ba c6t 161 bén viing c6 thé giup xay
dung long tin va danh tiéng ctia doanh nghiép trong
cong dong va trén thi trudng, viéc chi trong dén méi
trudng, xa hoi va quan hé ¢8 dong, khach hang, cong
dong sé gitip tao ra mdt hinh anh tich cuc va tang
cudng d¢ tin cdy cua doanh nghiép, diéu nay c6 thé
tao ra lgi thé canh tranh va thu huat khéch hang, nha
d4u tu va cac bén lién quan khéc.

Li thuyét tac ddong phan tang

Li thuyét tac ddng phan tdng gitp giai thich qua trinh
ma nguoi tiéu dung trai qua tii khi nhan dugc théng
diép tiép thi cho dén khi ho thyc hién hanh dong mua
hang hodc st dung san phdm/dich vu ctia cong ty>!.
Theo li thuyét nay, ngudi tiéu dung sé phan hoi lai
nhiing thong diép tit thuong hiéu dua trén nhiing gi
ho suy nghi, cdm nhan va tti d6 c6 hanh déng phii hop.
Chaudary, Zahid*? cho ring TNXHDN la mot trong
nhiing yéu t6 ciu thanh Nhan thiic thuong hiéu, cu
thé sé tdc dong dén nhan dang thuong hiéu, cung cép
thém vé kién thiic thuong hiéu, ti d6 c6 thé tic dong
1én tinh cdm ctia khach hang d6i véi thuong hiéu va
gin két voi thuong hiéu hon. Tt d6 cho théy li thuyét
tac dong phan ting da chi ra mdi quan hé gitia TNX-
HDN va TSTH, va méi lién két gitia hanh vi ciia nguoi
tiéu dung véi hai yéu t6 nay. Tuy nhién, li thuyét tac
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dong phén ting thuong xem xét sy khac biét gitia cac
tang 16p ma khong xem xét sy da dang va phiic tap ctia
cdc nhém con bén trong méi tang 16p, dong thai ciing
thiéu tinh linh hoat nén khéng mé ta dugc nhiing bién
d8i va thay d6i xa hoi theo thsi gian3®. Ngoai ra, li
thuyét nay thuodng tap trung vao yéu t6 vat chat va
xa hoi, trong khi bo qua vai tro ctia cdm xuc, tdm li,
va tdm hon trong cudc s6ng clia con ngudi nén trén
thuc té khong thé gidi thich dugc cac yéu td trung gian
trong moi quan hé gitta TNXHDN va TSTH.

Li thuyét trao d6i xa héi

Li thuyét trao d6i xa hoi tap trung vao qua trinh trao
d6i quan hé gitia cdc ca nhan va cic t6 chuc trong
xa hoi®*. Li thuyét nay cho ring cic quan hé xa hoi
dugc xay dung dua trén nguyén tic cta sy trao d6i,
trong d6 moéi bén mong doi su dép lai cho nhiing gi
ho dua ra, mdi cd nhan tham gia vao mot mdi quan hé
xa hoi déu c¢6 muc tiéu cd nhén va ki vong vé nhiing
lgi ich ma ho c6 thé dat dugc tit quan hé d6. Li thuyét
trao d6i xa hoila co s¢ cho cdc mdi quan hé bén viing
gitia doanh nghiép va cong dong xa hoi, néu doanh
nghiép cung cép gia tri valgi ich cho cong dong thong
qua san phdm va dich vu ctia minh, cdng dong sé cé
xu huéng dép lai bing viéc ung ho va hd trg doanh
nghiép. TNXHDN la mét cich thuc hién li thuyét trao
d6i xa hoi trong thuc té, khi doanh nghiép dua ra cic
hoat ddng TNXHDN, ho tao ra gia tri va lgi ich cho
cong dong xung quanh, tao ra co hoi d€ cong dong dap
lai bing viéc ing ho va tin tuédng vao doanh nghiép .
Mot phan quan trong ctia li thuyét trao d6i xa hoi la
vai trd clia niém tin va sy cam két ctia méi bén trong
méi quan hé**, Khi niém tin va su cam két cao trong
mot moi quan hé, moi ngudi ¢é xu hudéng cam thiy
an toan va 6n dinh trong méi quan hé do6 va sé c6
dong co hon d€ duy tri va phét trién méi quan hé. Tuy
nhién, néu niém tin bi pha v& hodc sy cam két giam
di, md&i quan hé c6 thé gip khé khan va ¢ nguy co bi
chdm dithodc gidm di chatlugng. Lip ludn nay c6 thé
dp dung cho méi quan hé gitia khach hang va doanh
nghiép. Néu khach hang cam két véi thuong hiéu, tiic
la ho ¢6 ¥ dinh mua hang hodc tuong tac 1au dai véi
thuong hiéu, thi m6i quan hé sé tré nén 6n dinh va c6
kha nang phat trién. Cam két c6 thé phat sinh ti sy
tao niém tin, tuong tac tich cyc va trai nghiém tt véi
thuong hiéu>®. Nhu vay, li thuyét trao d&i xa hoi c6
thé 4p dung d€ chling minh vai tro trung gian cta yéu
t6 Niém tin ctia khach hang (NTKH) va Sy cam két
khach hang (CKKH) trong m6i hé gitta TNXHDN va
TSTH.

Li thuyét Péng tao sinh gia tri

Li thuyét dong tao sinh gid tri 1a m¢t khdi niém trong
linh vuc tiép thi va quan li khach hang, dé cép dén
quaé trinh ma gia tri dugc tao ra khong chi bsi doanh
nghiép moét minh ma con bai sy tuong tac va hop tac
gilta doanh nghiép va khach hang®’. Theo li thuyét
nay, gid tri khong chi dugc coila két qua ctia san phim
hodc dich vu ma doanh nghiép cung cip, ma con 1a
két qua cua trai nghiém va sy tuong tdc gitia doanh
nghiép va khach hang, khach hang khong chi 14 ngusi
tiéu dung ma con dong vai tro 1a nhiing déi tac tham
gia vao viéc tao ra gia tri. Trong ngd canh ctia TNX-
HDN, li thuyét dong tao sinh gia tri giai thich Sy tham
gia ctia khéch hang (TGKH) c6 thé gép phén tac dong
dén TSTH ctia doanh nghiép mot cach tich cyc®®. Khi
doanh nghiép thé hién TNXHDN va cam két tao ra
gid tri cho xa hoi, khéch hang c6 thé cam théy tich cuc
vé doanh nghiép va san ph&m ma ho tiép xtc’, diéu
nay c6 thé tao ra mot s6 1gi ich quan trong nhu tao su
két ndi va tang cudng long tin, ting cudng tuong tac
va tham gia khach hang, xay dung hinh anh tich cuc,
tao ra su phan biét canh tranh, tii 6 nang cao hon vai
tro cia TNXHDN d6i v6i TSTH ctia doanh nghiép.
TGKH c6 thé c6 anh hudng tich cyc dén vai trd cta
TNXHDN trong viéc x4y dung su tin tudng ctia khach
hang vao doanh nghiép nhu giup xay dung long tin va
ton trong doi véi khach hang, xdy dyng hinh anh tich
cuc valgi thé canh tranh, tao ra long trung thanh dya
trén niém tin va cam két chung d6i véi trach nhiém xa
h6i*°, qua @ NTKH vio doanh nghiép c6 thé dugc
clng c6 va gia tang. Doi véi moi quan hé gitia TNX-
HDN va CKKH, TGKH tao sy két néi va tuong tac,
tao dong luc va gid tri chia sé, xdy dung md&i quan hé
lau dai*!.

MO HINH NGHIEN CUU DPE XUAT

TNXHDN c6 thé tac dong tich cuc dén TSTH bang
cach xay dung long tin tudng, tao 1gi thé canh tranh,
x4y dung hinh anh tich cuc, hd tr¢g quan hé cong
ching va déng gép vao bén viing kinh doanh. Diéu
nay da dugc ching minh trong rit nhiéu nghién ctiu
nhu Srivastava, Mendonsa®? nghién ctiu tic dong
ctia TNXHDN véi ba thanh phén 1a Lgi nhudn, Moéi
truong va Xa hoi tac dong tich cuc dén TSTH. Gorska-
Warsewicz*? nghién ctiu téc dong cia TNXHDN dén
TSTH ctia nganh bénh vién ¢ My. Nghién ciu ctia
Sunaryo, Ramadhan 44 dua trén céc doanh nghiép viia
va nho tai Ha Lan ciing chiing minh dugc rang TNX-
HDN (bao goém céc thanh phan tu thién, bén viing
modi trudng va thuc hién thuong mai dao diic) 1a mot
nhén t6 quan trong tich cyc dé€ xay dung TSTH. Hay
nghién ctiu ctia Siripipatthanakul and Sixl-Daniell **
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trong nganh nha khoa tai My cho thdy méi quan hé
tich cuc cia TNXHDN dén thanh phén ctia TSTH.
HI1. TNXHDN tdc dong tich cuic va tric tiép dén TSTH.
Nghién ctiu clia Kumari, Abbas*® trong nganh gido
duc tai Greenwich (Anh) cho thdy NTKH la trung
gian toan phan trong moi quan hé gitia TNXHDN va
Danbh tiéng doanh nghiép. Nghién ctiu ctia Mostepa-
niuk, Nasr?’ bing phuong phap nghién ctiu khio
lugc 1i thuyét ching minh tic dong trung gian toan
phén ctia NTKH trong mdi quan hé gitia TNXHDN
va TSTH va tit d6 la phét trién bén viing. Nghién ctu
trong nganh bao hiém tai Pakistan va nghién ctiu cua
Sunaryo, Ramadhan ** trong cic doanh nghiép viia va
nho tai Ha Lan ciing khéng dinh tdc ddng trung gian
toan phan ciia NTKH trong mé&i quan hé gitia TNX-
HDN va TSTH.

H2. NTKH lam trung gian trong moi quan hé giiia
TNXHDN va TSTH.

CKKH chju anh huéng tryc tiép tit TNXHDN, va
doéng vai tro trung gian quan trong trong tac dong ctia
TNXHDN lén TSTH. CKKH gitip x4y dung long tin,
gin két, hinh anh tich cyc va tao nén sy phan biét
canh tranh cho thuong hiéu, tdc dong tich cuc dén
TSTH cua doanh nghiép. Diéu nay da dugc nhiéu
tac gia chiing minh trong cdc nghién ctiu cia minh.
Cu thé, nghién ctiu ctia Subagiyo, Djamaluddin *® stt
dung phuong phap thong ké cac nghién ctiu trong
nganh ngan hang da nhan ra vai tro trung gian toan
phén ctia bién CKKH trong moéi quan hé gitta TNX-
HDN va Long trung thanh. Trong nghién cliu cua
Sheeri and Sujaya*’ nganh sin xudt cong nghiép nhe
tai An Do, tic gia nghién ctiu vé vai trd trung gian
toan phan ctia bién CKKH dén téc dong clia TNX-
HDN dén TSTH trong nganh du lich tai Pakistan.
Mohammed*® nghién ctiu méi quan hé giita TNX-
HDN dén Gid tri cdm nhén trong nganh bia da nhin
théy vai tro trung gian toan phin cia CKKH.

H3. CKKH lam trung gian trong mdi quan hé giiia
TNXHDN tdc dong dén TSTH.

TGKH dé cip dén viéc lién két va tham gia ctia khach
hang trong cac hoat dong lién quan dén doanh nghiép
hoic t6 chtic, bao gébm cdc hoat dong nhu cung cép
phéan hdi, dong tao san phdm, tham gia nghién ctu
hodc khio sat, va chia sé ¥ kién hoic kinh nghiém>!.
TGKH trong viéc xay dung thuong hiéu la qua trinh
ma khach hang dugc mai va khuyén khich tham gia
vao cac hoat dong va qud trinh lién quan dén xay dung
va phat trién thuong hiéu ctia mdt doanh nghiép, diéu
nay bao gébm viéc khach hang dong gop y kién, chia
sé trdi nghiém va tham gia vao cac hoat dong tiép thi
va truyén thong ctia thuong hiéu>?. TGKH déng vai
tro quan trong, giup thuc ddy tic dong cia TNXHDN
dén TSTH®3, vi ngudi tiéu diing ngay cang da dang

trong cach danh gia cc thuong hiéu, ngoai viéc quan
tam dén uy tin va thi phén, nguoi tiéu dung cha y dén
do6ng gop ctia doanh nghiép déi véi cac bén lién quan
thong qua cic hoat dong TNXHDN >4>°, Tt d6 ¢6 gia
thuyét:

H4. TGKH diéu tiét tich cuc mdi quan hé giita TNX-
HDN dén TSTH.

Thuc hién TNXHDN c6 sy tham gia ctia khach hang
c6 thé mang lai nhiéu loi ich quan trong cho doanh
nghiép, cu thé la ting cudng niém tin ctia khach
hang>®%7. Khi khach hang c6 co hoi tham gia vio
cac hoat ddong doanh nghiép, ho cdm thdy ring minh
déng vai tro quan trong va dugc coi trong, tao ralong
trung thanh va niém tin ving chic ddi véi thuong
hiéu, lam tang kha nidng khach hang quay tré lai va
tiép tuc hé trg doanh nghiép°'. Do dé:

H5. TGKH diéu tiét tich ciic mdi quan hé giita TNX-
HDN va NTKH.

CKKH la su tin tuy va long trung thanh ctia khach
hang d6i v6i mot thuong hiéu, san phdm hodc cong
ty cu thé, biéu thi sy sdn 1ong tham gia, tng ho va
duy tri long trung thanh cta khach hang déi véi mot
doanh nghiép hodc thuong hiéu cu thé trong thoi gian
dai®. Theo li thuyét Quan hé khach hang - nguén luc,
TGKH c6 thé nang cao su cam két ctia khach hang do
khi khach hang tham gia vao qua trinh mua hang, st
dung san phdm, ho ¢6 co héi truc tiép trai nghiém
va dénh gi4 chit lugng ctia san phdm*%>. DGi véi
TNXHDN, sy tham gia tich cuic cia khdch hang trong
cdc hoat dong ctia doanh nghiép lam ting sy cam két
d6i véi gid tri va myc tiéu clia doanh nghiép>®>7. Vi
vay:

H6. TGKH diéu tiét tich cuc mdi quan hé giita TNX-
HDN va CKKH.

T cac gia thuyét nghién ctu trén, tac gia d€ xuét xay
dung mét moé hinh nghién ctiu cho thdy moi quan hé
gitia TNXHDN va TSTH truc tiép va gian tiép qua
NTKH va CKKH ciing nhu vai tro diéu tiét chia TGKH
nhu Hinh 1.

KET LUAN

Nghién ctiu nay da trinh bay dugc khai niém vé TNX-
HDN, TSTH, déng thdi cing xdc dinh dugc nhiing
tac dong truc tiép va gidn tiép cia TNXHDN dén
TSTH, céc tic nhin diéu tiét trong maéi quan hé truc
tiép va gidn tiép ndy. Qua phén tich téng quan, bén
khodng tréng trong nghién ctiu ly thuyét tap trung
vao tac dong trung gian ctia cac yéu t6 thudc vé khach
hang va tac dong diéu tiét ctia khach hang trong cac
mdi quan hé truc tiép va gidn tiép gitia TNXHDN
va TSTH. Tuy nhién, han ché ctia nghién ctu 1a méi
phan tich dugc co s& ly thuyét va dé xudt mo hinh
nghién ctiu dya trén céc li thuyét nén vé TNXHDN,

5448



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan ly 2024, 8(3):5444-5452

Sy tham gia
cia
khach hang

HS (+)

Niém tin cia

Sy cam két cia
khach hang

— ‘ khich hang
Trach nhi¢m Nhiin thire
xa hji doanh thuong hi¢u

nghiép_

Kinh té H2 (%)

- - HA(H) Chit lugng cam nhin
Trach nhiém Tréch thuong hiéu
x4 héi doanh nhi¢m xi Tai san

nghigp héi doanh HIL (+) thuong

Mi treomg nghiép \ hitu Lién tomg
\ H6 (+) thurong hiéu
Tréch nhiém
xd hoi doanh \\ H3 ()
l;(%htlffﬁ N Trung thanh
\ thwong higu

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu (Nguén: Tac gia, 2023)

vé TSTH, vé tac dong truc tiép gitia TNXHDN dén
TSTH, vé tic dong gian tiép cta cic bién thudc vé
khéch hang la NTKH va CKKH trong mdi quan hé
gitta TNXHDN va TSTH, va vé tac dong diéu tiét ctia
bién TGKH trong cac méi quan hé truc tiép va gidn
tiép gitia TNXHDN va TSTH. Do d6, cdc nghién ctiu
thuc nghiém trong tuong lai nén dugc tién hanh dé
kiém dinh va xdc nhén lai cdc gid thuyét nghién ctu
da duoc dé xuit G trén.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

CKKH: Su cam két khach hang

NTKH: Niém tin ctia khach hang

TGKH: Su tham gia ctia khach hang
TNXHDN: Trach nhiém xa hdi doanh nghiép
TSTH: Tai san thuong hiéu

XUNG POT LO1iCH

Nhom téc gid xin cam doan rang khong c6 bt ki xung
dot lgi ich nao trong cong bo bai bao

PONG GOP CUA CACTACGIA

Phung Tudn Thanh: Chiju trach nhiém téng hop
nghién ctiu, khdo sat va viét bai bao.
Lé Dinh Hac va Tran Van Dat: Chiu trach nhiém kiém

sodt va chinh stia bai bdo.
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The impact of Corporate social responsibility on Brand equity: A
Study in the hotel service industry in Ho Chi Minh City: Theoretical
basis and proposed research model

Phung Tuan Thanh'"", Le Dinh Hac?, Tran Van Dat?

ABSTRACT

Corporate Social Responsibility is an essential factor in business operations, with the state of Cor-
porate Social Responsibility varying globally across countries and industries. Brand equity plays
a crucial role in the sustainable development of an organization, reflecting its vision, values, and
ethical standards, promoting positive social and environmental activities, and providing sustain-
able value products and services to customers. Although theoretical and empirical studies have
demonstrated a direct relationship between Corporate Social Responsibility and brand equity, the
indirect relationship and moderating factors between these two elements remain questionable.
This study aims to systematize the theoretical basis and propose a research model to address this
issue. Specifically, based on the Triple Bottom Line theory, the study identifies the components of
Corporate Social Responsibility; based on the Hierarchical Impact Theory, the article outlines the
direct impact of Corporate Social Responsibility on brand equity; based on the Social Exchange
Theory, the study proposes two mediating variables Customer Trust and Customer Commitment;
and based on the Co-Creation of Value Theory, the research discusses the moderating mechanism
of Customer Engagement on the relationship between Corporate Social Responsibility and brand
equity.

Key words: The corporate social responsibility, Brand equity, Customer Trust, Customer Commit-
ment, Customer Engagement
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